PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP MUTU PELAYANAN PASIEN DI INSTALASI RAWAT INAP RUMAH SAKIT IBNU SINA  MAKASSAR by Khatimah, Husnul et al.
 1 
 
PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP MUTU PELAYANAN 
PASIEN DI INSTALASI RAWAT INAP RUMAH SAKIT IBNU SINA  
MAKASSAR 
 
Effect of Marketing Mix in the Installation of Quality Patient Care Inpatient Ibnu 
Sina Hospital Makassar 
 
Husnul Khatimah, Asiah Hamzah, Nurhayani
 
Bagian Administrasi dan Kebijakan Kesehatan FKM Unhas  
 (husnulkhatimah01@yahoo.com, asiah.hamzah@ymail.com, nurhayani_akk@yahoo.com 
/089694947772) 
 
ABSTRAK 
      Pasien menginginkan fasilitas yang baik dari rumah sakit, keramahan pihak rumah sakit, 
serta ketanggapan, kemampuan, dan kesungguhan para petugas rumah sakit, dengan demikian 
pihak rumah sakit dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan layanan kepada pasien 
melalui strategi bauran pemasaran yang meliputi: product, price, promotion, place, people, 
process, dan physical evidence. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bauran 
pemasaran terhadap mutu pelayanan pasien di instalasi rawat inap RS Ibnu Sina. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional 
study. Populasi adalah semua pasien rawat inap di kelas II B yang telah mendapatkan 
pelayanan kesehatan di RS Ibnu Sina Makassar selama tahun 2012 yang berjumlah 7015 
pasien. Sampel adalah pasien yang ada di instalasi rawat inap yakni sebanyak 98 responden 
yang ditentukan dengan simple random sampling. Pengumpulan data penelitian dengan 
menggunakan kuesioner dan analisis data menggunakan SPSS.Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh bauran pemasaran terhadap mutu pelayanan kesehatan di RS Ibnu 
Sina dengan besarnya pengaruh yaitu product sebesar 57,7%, price sebesar 46,7%, promotion 
sebesar 46,7%, place sebesar 44,4%, people sebesar 53,8%, process sebesar 43,5%, serta 
physical evidence sebesar 45,8%.  
Kata Kunci: Bauran pemasaran, mutu pelayanan 
 
ABSTRACT 
Patients want good facilities of the hospital, the hospital friendliness, and 
responsiveness, ability, and seriousness of the hospital staff. Thus the hospital are required to 
keep trying increase service to patients through a strategy hotchpotch marketing that 
includes: product, price, promotion, place, browse; process, and physical evidence.This study 
aims to determine the effect of the marketing mix for the quality of patient care in the 
inpatient hospital Ibnu Sina. This type of research is a quantitative study with a cross-
sectional study. The population was all patients hospitalized in the class II B that has been 
getting health care in Makassar Ibn Sina Hospital during 2012, amounting to 7015 patient. 
Samples were patients in the inpatient as much as 98 respondents who specified by simple 
random sampling. Research data collection using questionnaires and data analysis using 
SPSS. The results showed that there are significant marketing mix for the quality of health 
care in the Ibn Sina hospital with the magnitude of the effect is the product of 57.7%, the 
price of 46.7%, 46.7% promotion, place amounted to 44.4%, people of 53.8%, 43.5% 
amounting process, as well as physical evidence of 45.8%. 
Keywords: Marketing mix, quality of service 
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PENDAHULUAN 
Pelayanan kesehatan pada hakikatnya adalah komoditas berupa jasa (service). 
Jasa itu pun tergolong ke dalam jasa yang melekat pada si pemberi jasa (people 
based) dimana pemberi jasanya adalah orang-orang yang ahli dibidangnyan 
(profesional workers). Philip Kotler dan Kevin L. Keller, 2009 menyatakan jasa 
memiliki empat ciri penting, yaitu tidak kasat mata (intangible), tidak dapat 
dipisahkan (inseparable), bervariasi (variable), dan tidak dapat ditimbun (perisable).
1
  
Salah satu sarana pelayanan kesehatan yang mempunyai peran sangat penting 
dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat adalah rumah sakit. 
Rumah sakit adalah suatu bagian menyeluruh organisasi sosial dan medis, yang 
mempunyai fungsi memberikan pelayanan kesehatan lengkap kepada masyarakat baik 
kuratif maupun preventif pelayanan keluarnya menjangkau keluarga dan lingkungan 
rumah.
2 
Strategi pemasaran dibuat untuk memberi petunjuk para manager agar 
produk/jasa yang dihasilkan dapat sampai pada konsumen dan memotivasi konsumen 
untuk membelinya. Rumah sakit perlu mendesain program pemasaran agar produk 
mendapat respon dari pasar sasaran, karena itu perlu alat supaya program tersebut 
mencapaisasaran. Alat disini adalah program yang bisa dikontrol oleh organisasi,alat 
tersebut lazim disebut bauran pemasaran. 
Bauran pemasaran (marketing mix) adalah salah satu konsep umum (taktik) 
yang dikembangkan dalam pemasaran. Elemen yang menyusun bauran pemasaran 
adalah elemen yang bisa dikendalikan, yaitu bisa dipergunakan oleh rumah sakit 
untuk memengaruhi reaksi para pembeli. Alat bantu pemasaran dengan kerangka 4P 
(product, price, place, promotion) dan pada jasa, ada tambahan 3P (people/personnel, 
process/procedure, physcal evident/facility).
2 
Strategi bauran pemasaran dimulai dengan apa yang diinformasikan tentang 
produk/jasa, servis, dan harga yang ditawarkan oleh rumah sakit, kemudian strategi 
dilanjutkan denga bauran promosi, penetapan tempat, dan saluran distribusi (satelit, 
rujukan).
2
 Arah dan sasaran pengembangan mutu harus ditetapkan lebih dahulu oleh 
pihak manajemen institusi kesehatan, dengan pendekatan dan analisis sistem, mutu 
pelayanan kesehatan dapat dikaji berdasarkan output (keluaran) sistem pelayanan 
kesehatan (intermediate output) dan hasil akhir PJM (outcome).
3
 Pelayanan kesehatan 
yang bermutu berarti memberikan suatu produk yang benar-benar memberi pelayanan 
kesehatan yang bermutu tinggi dimulai dengan stadar etika maajerial yang tinggi 
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pula.Oleh karena itu mutu pelayanan kesehatan pada rumah sakit itu penting karena 
dilihat dari timbal balik yang akan diperoleh dari rumah sakit itu sendiri.
4
 
Data rekam medis RS Ibnu Sina, didapatkan bahwa BOR pada tahun 2011 
mencapai 64% sedangkan tahun 2012 menurun menjadi 61,41%, hal ini menunjukkan 
bahwa pemakaian jumlah tempat tidur di tahun 2012 menurun dan tidak sesuai 
dengan yag diharapkan. Proses promosi yang masih sangat kurang terkait pelayanan 
yang ada di rumah sakit dengan kurangnya promosi melalui media cetak atau 
informatika, kurangnya tenaga perawat dan dokter yakni dokter umum sembilan 
orang, dokter spesialis 31 orang, dan tenaga perawat yang tersedia sebanyak 185 
orang, sehingga menimbulkan gangguan dalam pelayanan.
5 
Salah satu faktor penting yang menentukan pasien dalam memanfaatkan 
pelayanan kesehatan tersebut adalah system pemasaran yang diberlakukan oleh rumah 
sakit, maka penting bagi RS Ibnu Sina untuk mempunyai strategi pemasaran yang 
tepat, dengan program-program pemasaran dapat dilakukan untuk meningkatkan mutu 
pelayanan sehingga pelanggan akan puas terhadap RS Ibnu Sina. Tujuan penelitian ini 
untuk melihat program-program pemasaran yang telah dilakukan sudah efektif dalam 
menciptakan mutu pelayanan yang baik, maka perlu dilakukan penelitian yang akan 
mengetahui pengaruh bauran pemasaran terhadap mutu pelayanan yang diberikan 
oleh RS Ibnu Sina. 
 
BAHAN DAN METODE 
 Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 
rancangan cross sectional study. Penelitian ini dilaksanakan pada instalasi rawat inap 
Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Makassar pada tahun 2014. Populasi dalam penelitian ini 
adalah semua pasien rawat inap di yang telah mendapatkan pelayanan kesehatan di 
RS Ibnu Sina Makassar. Penarikan sampel menggunakan metode simple random 
sampling dengan besar sampel 98 pasien. Data yang dikumpulkan adalah data primer 
dan data sekunder. Data yang telah dikumpulkan diolah dengan SPSS Versi 16.0. 
Analisis data yang dilakukan adalah univariat dan bivariat dengan uji chi square. 
Karatkteristik pasien yang terdiri dari umur, tingkat pendidikan, dan pekerjaan. 
Kuisioner yang digunakan telah dilakukan uji validasi dan reliabilitas dan didapatkan 
semua nilai p<0,05 maka Ho ditolak artinya adanya saling berhubungan. Data 
disajikan dalam bentuk tabel disertai narasi. 
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Hasil penelitian mendapatkan dari 98 responden, terdapat 41 (41,8%) 
responden yang berumur 41-65 tahun dan empat responden (4,1%) yang berumur > 
65 tahun, dapat diketahui pula bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki 
sebanyak 58 responden (59,2%) dan perempuan hanya terdapat empat puluh 
responden (40,8%). Karakteristik responden berdasaran pendidikan dapat diketahui 
bahwa dari 98 responden terdapat 37 responden (37,8%) yang berpendidikan SMA 
dan empat responden (4,1%) yang tidak sekolah. Variabel karakteristik responden 
berdasaran pekerjaan, terdapat 22 responden (22,4%) yang bekerja sebagai ibu rumah 
tangga dan tujuh responden (7,1%) yang bekerja sebagai PNS/TNI/POLRI (Tabel 1). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 73 responden yang mengatakan 
bahwa product Rumah Sakit Ibnu Sina baik, terdapat sebanyak 64 responden (85,3%) 
yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan sebelas responden (14,7%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya tidak baik dan dari 23 responden yang mengatakan 
bahwa product Rumah Sakit Ibnu Sina tidak baik terdapat  tiga belas responden 
(56,8%) yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan lima belas responden (57,7%) 
yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat 
hubungan antara product dengan mutu pelayanan pasien menggunakan fisher exact 
test diperoleh nilai p= 0,007, karena nilai p< 0,05 maka Ho ditolak maka ada 
hubungan antara product dengan mutu pelayanan pasien (Tabel 2). 
Hasil penelitian untuk variabel hubungan price bahwa dari 83 responden yang 
mengatakan bahwa price yang terdapat baik, terdapat 69 responden (83,1%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya baik dan sebanyak empat belas responden (16,9%) 
yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik dan dari lima belas responden yang 
mengatakan bahwa price yang terdapat tidak baik terdapat delapan responden (56,8%) 
yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan tujuh responden (46,7%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat hubungan 
antara price dengan mutu pelayanan pasien menggunakan fisher exact test diperoleh 
nilai p= 0,025, karena nilai p< 0,05 maka Ho ditolak artinya ada hubungan antara 
price dengan mutu pelayanan pasien yang diberikan (Tabel 2). 
Hasil penelitian 65 responden yang mengatakan promotion yang terdapat baik 
terdapat 61 responden (93,8%) yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan 
sebanyak empat responden (6,2%) yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik, 
dari 33 responden yang mengatakan bahwa promotion yang terdapat tidak baik 
terdapat sebanyak enam belas responden (48,5%) yang mengatakan mutu 
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pelayanannya baik dan sebanyak tujuh belas responden (51,5%) yang mengatakan 
mutu pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat hubungan antara 
promotion dengan mutu pelayanan pasien menggunakan uji statistik chi-square 
diperoleh nilai p= 0,001. Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak artinya ada hubungan 
antara promotion dengan mutu pelayanan pasien yang diberikan (Tabel 2). 
Variabel place, penelitian ini menunjukkan dari 71 responden yang 
mengatakan bahwa place atau lokasi baik terdapat sebanyak 62 responden (87,3%) 
yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan sembilan responden (12,7%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya tidak baik dan dari 27 responden yang mengatakan 
place atau lokasi tidak baik terdapat sebanyak lima belas responden (55,6%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya baik dan dua belas responden (44,4%) yang 
mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat hubungan 
antara place dengan mutu pelayanan pasien menggunakan uji statistik chi-square 
diperoleh nilai p= 0,002, karena nilai p< 0,05 maka Ho ditolak artinya ada hubungan 
antara place dengan mutu pelayanan pasien yang diberikan (Tabel 2). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 72 responden yang mengatakan 
bahwa people yang bertugas baik terdapat 63 responden (87,5%) yang mengatakan 
mutu pelayanannya baik dan sembilan responden (12,5%) yang mengatakan mutu 
pelayanannya tidak baik dan dari 26 responden yang mengatakan bahwa people yang 
bertugas Rumah Sakit Ibnu Sina tidak baik terdapat sebanyak sembilan responden 
53,8% yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan sebanyak dua belas responden 
42,2% yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat 
hubungan antara people dengan mutu pelayanan pasien menggunakan uji statistik chi-
square diperoleh nilai p = 0,001, karena nilai p< 0,05 maka Ho ditolak, artinya ada 
hubungan antara people dengan mutu pelayanan pasien yang diberikan (Tabel 2). 
Hasil penelitian 72 responden yang mengatakan process yang terdapat baik, 
terdapat 64 responden (85,3%) yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan sebelas 
responden (14,7%) yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik dan dari 23 
responden yang mengatakan bahwa process yang terdapat tidak baik terdapat 
sebanyak tiga belas responden (56,5%) yang mengatakan mutu pelayanannya baik 
dan sepuluh responden (43,5%) yang mengatakan mutu pelayanannya tidak baik. 
Hasil analisis untuk melihat hubungan antara process dengan mutu pelayanan pasien 
menggunakan fisher exact test diperoleh nilai p= 0,007, karena nilai p< 0,05 maka Ho 
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ditolak artinya ada hubungan antara proses dengan mutu pelayanan pasien yang 
diberikan (Tabel 2). 
Variabel hubungan physical evidence, penelitian ini menunjukkan bahwa dari 
74 responden yang mengatakan physical evidence yang terdapat baik terdapat 
sebanyak 64 responden (86,5%) yang mengatakan mutu pelayanannya baik dan 
terdapat sebanyak sepuluh responden (13,5%) yang mengatakan mutu pelayanannya 
tidak baik dan 24 responden yang mengatakan bahwa physical evidence yang terdapat 
tidak baik terdapat sebanyak tuga belas responden (54,2%) yang mengatakan mutu 
pelayanannya baik dan sebanyak sebelas responden (45,8%) yang mengatakan mutu 
pelayanannya tidak baik. Hasil analisis untuk melihat hubungan antara physical 
evidence dengan mutu pelayanan pasien menggunakan uji statistik chi-square 
diperoleh nilai p= 0,002, karena nilai p< 0,05 maka Ho ditolak artinya ada hubungan 
antara physical evidence dengan mutu pelayanan pasien yang diberikan (Tabel 2). 
 
PEMBAHASAN 
Hasil pembahasan sebanyak 85,3% yang mengatakan mutu pelayanannya 
baik. Hal ini disebabkan karena para pasien menganggap bahwa product yang 
diberikan oleh RS Ibnu Sina sesuai dengan kebutuhan para pasiem. Pelayanan 
kesehatan akan dirasakan berkualitas oleh para pelanggannya jika penyampaiannya 
dirasakan melebihi harapan para pengguna layanan, dalam hal ini tingkat 
kesembuahan pasien.
3
 Petugas kesehatan yang merupakan produk utama dari suatu 
rumah sakit harus memiliki keterampilan dan pengetahuan yang baik karena akan 
berdampak pada hasil pelayanan kesehatan, termasuk kepuasan para pasien. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Awinda  
kualitas pelayanan yang diberikan oleh dokter dan perawat dapat menciptakan suatu 
kepuasan bagi pasien di Rumah sakit Bunda Medan. Penelitian yang dilakukan oleh 
Utama mengatakan bahwa kelengkapan dokter spesialis, ketersediaan peralatan 
medis/non medis, ketepatan pelayanan dan penerimaan pasien, dan ketanggapan 
petugas kesehatan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan.
7
 
Price merupakan suatu nilai yang ditukarkan pasien rumah sakit untuk suatu 
manfaat yang didapatkan atas pengkonsumsian dan penggunaan jasa rumah sakit, 
untuk itu dalam penetapan suatu harga (price) harus diperhatikan antara konsumen 
(pasien) dengan perusahaan (rumah sakit). Hasil penelitian yang dilakukan sebanyak 
sekitar 83 responden (84,7%) yang mengatakan bahwa price yang terdapat di Rumah 
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Sakit Ibnu Sina baik, hal ini disebabkan karena kebanykan pasien menganggap bahwa 
price yang ditetapkan di RS Ibnu Sina sudah sesuai dengan sosial ekonomi responden 
dan cenderung terjangkau. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Martin yang 
menyimpulkan bahwa harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSU Deli Medan.
8
 Harga dan 
kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh RSU Deli Medan dinilai sangat baik 
sehingga kepuasan pasien juga tercapai dengan baik 
Promosi merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu program 
pemasaran, berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah mendengarnya 
dan tidak yakin bahwa produk tersebut akan berguna bagi mereka maka mereka tidak 
akan pernah membelinya.
9
 Kepuasan pasien akan pelayanan dan perawatan yang 
terdapat di rumah sakit merupakan promosi geratis dan paling efektif bagi rumah 
sakit, mereka akan menceriterakan pengalaman tersebut baik kepada keluarga 
maupun orang lain. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 65 responden 
(66,3%) responden menilai bahwa promotion tentang instalasi rawat inap RS Ibnu 
Sina Makassar baik, hal ini disebabkan karena mayoritas responden mengatakan 
bahwa mereka selalu mendengar informasi mengenai RS Ibnu Sina dari media cetak. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Kesuma, promotion 
berpengaruh terhadap nilai konsekuensi pasien rawat inap di RSU Kota Banjarmasin
10
 
dan juga penelitian yang dilakukan oleh Marwah yang mengatakan bahwa mutu 
pelayanan yang diberikan merupakan kontribusi dari promotion, sehingga meningkat 
atau menurunnya promotion yang diberikan akan berpengaruh terhadap mutu 
pelayanan yang diberikan.
11
 
 Place berhubungan dengan tempat dimana rumah sakit tersebut melakukan 
operasional jasanya, untuk itu hal pertama yang harus ditetapkan dalam penentuan 
lokasi pelayanan adalah penetapan tingkat kenyamanan dari pelayanan yang akan 
ditawarkan kepada masyarakat. Rumah sakit sebaiknya memiliki tempat yang dekat 
dengan pemukiman penduduk dan terjangkau oleh berbagai jurusan kendaraan umum 
sehingga  mudah dijangkau. Lokasi  dalam  bauran  pemasaran  dititik  beratkan  pada  
saluran  distribusi  yang menunjukkan tempat bagi tersedianya atau dijualnya produk 
yang dijangkau oleh konsumen. 
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Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
menilai bahwa place RS Ibnu Sina Makassar baik (72,4%), hal ini disebabkan karena 
beberapa responden menganggap bahwa lokasi Rumah Sakit Ibnu Sina baik, dimana 
mudah dijangkau dan tempatnya yang strategis sehingga mudah ditemukan. Hasil 
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sreenivas yang 
mengatakan bahwa tempat atau lokasi adalah salah satu elemen kunci untuk rumah 
sakit, dimana rumah rakit harus mudah diakses oleh pasien dan harus cukup 
terlindungi dari polusi
12
 dan juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
kesuma yang mengatakan bahwa place/lokasi berpengaruh terhadap nilai konsekuensi 
pasien rawat inap di RSU kota Banjarmasin.
10
 
People (dokter dan perawat) merupakan kunci penentu kesembuhan pasien. 
Terselenggaranya pelayanan kesehatan yang bermutu, hubungan dokter, perawat, dan 
pasien yang baik harus senantiasa dapat dipertahankan, maka petugas kesehatan perlu 
membuka diri untuk meluangkan waktu mendengarkan dan memperhatiakan keluhan 
pasien, tanggap dalam memberikan pelayanan, sopan dan ramah, memberikan 
keterangan sejelas-jelasnya tentang segala hal yang ingin diketahui oleh pasien, dan 
selalu senyum setiap kontak dengan pasien. 
Kebanyakan responden menilai bahwa people yang bertugas di instalasi rawat 
inap RS Ibnu Sina Makassar baik (73,5%), hal ini .disebabkan karena beberapa 
responden menganggap bahwa dokter dan perawat yang terdapat di ibnu sina dapat 
menjalankan tugasnya dengan baik karena sesuai dengan yang diharapkan pasien, 
selain itu dokter dan perawat juga mendengarkan dengan baik setiap keluhan pasien. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ariadi yang 
mengatakan bahwa hubungan interperosnal dokter memiliki pengaruh yang sangat 
kuat terhadap persepsi tentang mutu pasien mengenai pelayanan dokter rawat jalan 
RSI Sunan Kudus
13
 dan penelitian yang dilakukan oleh Awinda yang mengatakan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh dokter dan perawat dapat menciptakan suatu 
kepuasan pagi pasien.
6
 
Process merupakan hal yang penting yang perlu diperhatikan bagi suatu 
rumah sakit. Proses dapat berpengaruh terhadap mutu pelayanan karena dengan 
bagaimana pelayanan tersebut diberikan kepada pasien, walaupun sebagian besar 
pendapat pasien baik tetapi masih banyak pasien yang mengeluh tentang lamanya 
waktu tunggu di rumah sakit. 
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Hasil wawancara didapatkan bahwa terdapat 13 responden 56,8% yang 
mengatakan proses yang terdapat Rumah Sakit Ibnu Sina tidak baik mutu 
pelayanannya baik, hal ini karena responden menganggap bahwa alur pemeriksaan 
yang ada sudah bagus, petugas kesehatan yang bertugas sudah memiliki keterampilan 
yang baik, dan pelayanan yang ramah, akan tetapi proses dalam pengurusan 
administrasi yang cenderung lambat dan juga masih terdapat responden yang 
menunggu lama saat akan diperiksa dokter karena keterlambatan dokter dan 
banyaknya pasien yang datang untuk memeriksakan kesehatan. Sistem antrian 
terkadang perawat tidak konsisten, yaitu perawat melayani pasien yang belum 
gilirannya karena orang tersebut merupakan orang yang dikenal.
15 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hendri yang 
mengatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara proses dengan keputusan 
untuk membeli
14 
dan tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Purnamasari 
bahwa tidak ada hubungan antara proses dengan kunjungan pasien. 
Physical evidence dapat juga diartikan sebagai sarana dan prasarana yang tersedia di 
lingkungan maupun di dalam kantor perusahaan, dimaksudkan untuk memberikan 
pelayanan maksimal agar konsumen atau pelanggan merasakan nyaman dan puas. 
Selain fasilitas pelayanan yang diberikan oleh suatu rumah sakit, kualitas ruangan 
juga dapat membuat pasien merasa senang dan puas. Kualitas ruangan yang ada harus 
menciptakan suatu iklim yang kondusif bagi pasien dan dapat memberikan rasa 
nyaman dan aman. 
Berdasarkan hasil wawancara masih terdapat sepuluh responden (13,5%)  
yang mengatakan bahwa physical evidence (fasilitas/sarana fisik) baik, hal ini 
disebabkan karena responden menganggap bahwa keadaan fasilitas dan alat yang 
terdapat di RS Ibnu Sina sudah terjaga dengan baik, selain itu ruangannya juga 
nyaman dan bersih sehingga pasien merasa nyaman, akan tetapi pelayanan yang 
diberikan oleh petugas belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh responden.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Samosir bahwa 
fasilitas fisik merupakan dimensi kualitas pelayanan yang paling mempengaruhi 
kepuasan mahasiswa dalam menggunakan perpustakaan USU.
16
 Pasien yang puas 
akan suatu pelayanan akan beranggapan bahwa kualitas pelayanan di tempat tersebut 
baik dan penelitian yang dilakukan oleh Marwah yang mengatakan bahwa dengan 
adanya physical evidence yang baik maka pasien akan senantiasa kembali 
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memanfaatkan jasa rumah sakit, hal tersebut dapat menguntungkan bagi rumah 
sakit.
11
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Hasil penelitian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh bauran 
pemasaran terhadap mutu pelayanan pasien di instalasi rawat inap Rumah Sakit Ibnu 
Sina Makassar dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat pengaruh bauran pemasaran 
(product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence)  terhadap 
mutu pelayanan kesehatan di RS Ibnu Sina. Penelitian ini menyarankan kepada pihak 
rumah sakit Pihak RS Ibnu Sina harus dapat mempertahankan kualitas pelayanan 
pasien khususnya people, yaitu dengan cara memberikan pelatihan atau pendidikan 
yang lebih tinggi pada petugas kesehatan serta perbaikan keterampilan dalam 
berkomunikasi dengan pasien. Harus lebih giat lagi untuk meningkatkan mutu 
pelayanannya khususnya tampilan fisik dengan cara memperhatikan kebersihan 
peralatan, ruang rawat, toilet, serta ruang tunggu, perbaikan sirkulasi udara serta 
penerangan ruang rawat inap, sehingga mutu pelayanan kesehatan yang diberikan dan 
diterima pasien juga akan meningkat pula 
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LAMPIRAN 
Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden Menurut Umur, Jenis Kelamin, 
Pendidikan dan Pekerjaan 
 
Karakteristik Nnn % 
Umur (Tahun) 
Anak 
Remaja 
Dewasa 
Manula 
Dan Lain-lain 
 
6 
7 
40 
41 
4 
 
6,1 
7,1 
40,8 
41,8 
4,1 
Jenis Kelamin 
Laki-laki 
Perempuan 
58 
40 
59,2 
40,8 
Pendidikan 
Tidak sekolah 
SD 
SMP 
SMA 
Perguruan Tinggi 
Pekerjaan  
     PNS/TNI/POLRI 
     Pegawai Swasta 
     Wiraswasta 
     Buruh/Petani/Nelayan 
     Ibu Rumah Tangga 
     Tidak Bekerja 
     Mahasiswa/Pelajar 
4 
16 
26 
37 
15 
 
7 
18 
8 
16 
22 
11 
16 
4,1 
16,3 
26,5 
37,8 
15,3 
 
7,1 
18,4 
8,2 
16,3 
22,4 
11.2 
16,3 
Total 98 100 
 Sumber : Data Primer, 2014 
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Tabel 2. Hubungan antara Variabel Penelitian dengan Mutu Pelayanan Pasien 
di Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Ibnu Sina Makassar 
 
Variabel 
Kinerja Perawat 
Jumlah 
Uji Statistik Baik Tidak Baik 
nnn % n % nnn % 
Product 
Baik 
Tidak Baik 
 
64 
13 
 
85,3 
56,8 
 
11 
10 
 
14,7 
43,5 
 
75 
23 
 
100 
100 
 
p = 0,007 
Price 
Sesuai 
Tidak Sesuai 
 
69 
8 
 
83,1 
53,3 
 
14 
7 
 
16,9 
46,7 
 
83 
15 
 
100 
100 
 
p = 0,025 
Promotion 
Baik 
Tidak Baik 
 
61 
16 
 
93,8 
48,5 
 
4 
17 
 
6,2 
51,5 
 
65 
33 
 
100 
100 
 
p = 0,001 
Place 
Baik 
Tidak Baik 
 
62 
15 
 
87,5 
55,6 
 
9 
12 
 
12,7 
44,4 
 
71 
27 
 
100 
100 
 
p = 0,002 
People 
Baik 
Tidak Baik 
 
63 
9 
 
87,5 
53,8 
 
9 
12 
 
12,5 
46,2 
 
72 
26 
 
100 
100 
 
p = 0,001 
Process 
Sesuai 
Tidak Sesuai 
Physical Evidence 
Baik 
Tidak Baik 
 
64 
13 
 
64 
13 
 
85,3 
56,5 
 
86,5 
54,2 
 
11 
10 
 
10 
11 
 
14,7 
43,5 
 
13,5 
45,8 
 
75 
23 
 
74 
24 
 
100 
100 
 
100 
100 
 
p = 0,007 
 
 
  p = 0,002 
 Sumber : Data Primer, 2014 
 
